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摘要 
摘要 
对于集团型企业而言，随着业务部门的信息化需求越来越多，IT 规模不断
扩大，IT 用户快速增长，企业不得不面临着两方面的挑战：一方面，企业对 IT
系统的依赖性越来越大，IT 系统性能和网络安全面临新的挑战；另一方面，IT
系统越建越多，运维工作日益繁重，IT 人员分散且技能参差不齐。虽然，成立
IT 共享服务中心能够解决 IT 规模扩大带来的一系列问题，但是建立 IT 共享服务
中心所需要的投资成本较大且存在一定的失败风险，因此众多集团型企业不得不
寻求新的轻量级替代方案。 
本文研究了 IT 共享服务中心的轻量级替代方案——IT 共享服务平台，重
点阐述了 IT 共享服务平台的建设背景、建设目标、建设需求、系统主要设计及
实施方案。对集团型企业而言，可共享的信息化资源分为知识资源、人力资源、
软件资源和硬件资源。如果各企业能将信息化资源在集团内进行共享和统筹管
理，那么不仅可以减少人力资源和系统资源的浪费，还能将企业系统应用的最
佳实践和经验进行分享推广；参与项目的人员也可以通过项目锻炼自己，提升
自身的各项能力。IT 共享服务平台定位于集团内部统一的 IT 共享服务渠道，
其为集团内全体用户提供共享开放的 IT 服务平台，内容涵盖 IT 行业动态及通
知发布、IT 知识文档查阅、IT 课堂学习、各类 IT 服务在线申请和 IT 项目管理。 
本文围绕技术层面和实施管理层面对 IT 共享服务平台进行二维设计：一方
面，采用面向对象的需求分析方法和门户技术进行系统设计；另一方面，从项
目实施过程中的进度管理、质量管理、范围管理、资源管理、沟通管理、风险
管理和团队培养等维度进行系统实施方案设计，从而为系统后续建设奠定良好
的基础。 
集团型企业通过建设 IT 共享服务平台，可将分散在集团本部和各企业的
信息化资源和信息化工作从原企业中提取出来统一运作，通过组织整合信息化
资源为集团内部客户提供统一、专业、高效、标准化的信息化服务，为企业提
升信息化应用水平、降低信息化总体拥有成本，为 IT 人员提供锻炼的平台和机
会，提高自身的专业能力。 
关键词：IT 共享服务；IT 服务管理；IT 项目管理 
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Abstract 
Abstract 
For a group corporation， with more and more IT demand from business 
department， with the rapid development of IT and also rapid growth of the users， 
enterprises now face two challenges: One is that enterprise depends more on IT 
system， the IT system and network security will face new challenges; the other one is 
with more and more IT system setting up， the maintenance on IT system will be 
more important， but IT person in charge cannot be centralized and their skill are 
uneven. Although the IT Shared Services Center may help to settle some problems 
caused by IT development， but there will be huge investment on it and also face the 
great risk for failure on it. So most group corporations have to seek for the new 
alternatives. 
This dissertation has studied the plan for alternative on IT shared platform. The 
article focus on the background，objectives，demand ，system design and method of 
implementation on the IT Shared Services Platform. For those group enterprises， the 
shared information includes Knowledge，  Human Resources，  Software and 
Hardware. If those information-based sources can be shared and centralized in group 
corporation， there will be less waste of human resource and system usage， also 
more better promotion for good experience， the participants will be able to improve 
and develop themselves in the project. IT Shared Services Platform is for internal 
service. It offers a shared IT service platform for all internal users in the group 
corporation， which covers the IT business trend， notice announcement， document 
retrieval，  IT online learning，  IT on-site service application，  IT project 
management. 
This dissertation focus on the design of IT Shared Services Platform on 
technology and project implementation.The system design uses object-oriented 
analysis method and Portal technology. The project implementation covers the 
progress management，  quality management，  scope management，  resources 
management， communication management， risk management and team building， 
it lays the good foundation for future system setting up. 
On the IT Shared Service Platform， group corporation can centralize the 
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Abstract 
information on headquarter and its subsidies， and will be able to offer efficient， 
professional and standardized information to all internal users in the same group. It 
will improve the IT application in corporation and lower the cost， also it will offer 
the opportunity for the IT PIC to better improve their professional skills.ss. 
Keywords: IT Shared Services; IT Service Mangement; IT Project Management 
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第一章 绪论 
1 
第一章  绪论 
1.1  研究背景与研究意义 
1.1.1 研究背景 
IT 共享服务中心目前已在部分跨国企业中得到应用，虽然其在为企业解决
IT 规模扩大带来的一系列问题等方面卓有成效，但是建立 IT 共享服务中心所需
要的投资成本较大且存在一定的失败风险，因此众多集团型企业不得不寻求新的
轻量级替代方案，并将其纳入集团信息化建设的规划范畴。 
本项目的建设单位为一家市直管国有企业集团，其业务横跨多个板块，旗下
包括控参股企业 20 多家。该集团内各企业信息化程度及团队能力参差不齐，除
了一家上市企业拥有较完善的信息化团队，其它企业的团队均不成熟，技术能力
薄弱。各企业在信息化建设方面缺乏整体规划，没有建立完整的管理流程，IT
人员的专业分工较粗，一般 IT 相关的工作都要处理，技术水平难以提升。当企
业进行信息化建设及运维时，往往由于资源不足，专业能力不够，需要由供应商
或集团派遣专业的顾问进行指导和支持。 
该集团拟通过建设 IT 共享服务平台，将分散在集团本部和各企业的信息化
资源和信息化工作从原企业中提取出来统一运作，通过组织整合信息化资源为集
团内部客户提供统一、专业、高效、标准化的信息化服务，为企业提升信息化应
用水平、降低信息化总体拥有成本，为 IT 人员提供锻炼的平台和机会，提升自
身的专业能力。 
根据以上背景，IT 共享服务平台定位于集团内部统一的 IT 共享服务渠道，
采用面向对象的分析设计方法进行需求分析，采用门户技术进行系统的设计，实
现信息化知识管理、服务管理和项目管理等功能，为集团及各企业开展信息化建
设工作提供技术保障。 
1.1.2 研究意义 
本文通过分析和设计集团级 IT 共享服务平台，为集团型企业搭建 IT 共享服
务平台奠定基础，从而推进集团型企业有效利用集团内部 IT 资源，规范集团内
部信息化管理，为集团内企业提供优质高效的信息化服务。 
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1.2  研究现状分析 
IT 共享服务已应用在部分学术和政府组织中。通过整合以前各异的 IT 功能，
IT 共享服务可以帮助政府部门从繁琐的管理活动中解脱出来，并将精力投入到
面向市民的一线服务，在帮助降低成本的同时，显著提高服务质量。澳大利亚、
新加坡、德国、爱尔兰、英国和美国已通过实施 IT 共享服务方案在某些领域中
实现了成本的降低以及工作效率的提高。2001 年，网络希望（NetHope）国际组
织提供共享卫星和地面站服务，避免了单独建立卫星站点的大资金投入。2009
年，科罗拉多州立大学、圣华金三角洲学院及Kuali 基金的其他成员共同研发 ERP
系统，该 ERP 系统采用社区形式运营，成员单位通过许可共同使用该系统。2012
年，美国推出《联邦 IT 共享服务战略》，该战略涵盖了联邦政府所有 IT 共享服
务范围，改善了现有的战略采购方法，整合了机构间的购买力。 
IT 共享服务中心能够胜任大部分的诊断、配置、供应、培训和支持等繁琐
工作，在资源紧缺的情况下满足企业的需求，提升服务满意度。在一份针对年收
入超过 10 亿美元的公司总监级别管理人员的调查中，70%的被调查者认为其共
享服务的成效是成功或者非常成功的。共享服务给他们带来了降低成本（实施共
享服务后，平均节约成本达 15%）、提高员工绩效和工作效率等众多优势。近 75%
的被调查者还认为，实施共享服务以后，其技术实现了进一步改进。事实上，执
行功能也比以前更加完善。 
IT 共享服务不仅可以集中或整合一个位置的相似活动，它还可以实现活动
的有效执行，从而以最低的成本，最及时的方式提供最高质量的服务。 
1.3  主要研究内容 
本文围绕技术层面和实施管理层面对 IT 共享服务平台进行二维设计，采用
面向对象的分析设计方法和门户技术进行系统设计，从项目实施过程中的进度管
理、质量管理、范围管理、资源管理、沟通管理、风险管理和团队培养等维度进
行系统实施方案设计，主要研究内容如下： 
1、阐述 IT 共享服务的概念，研究行业 IT 共享服务中心案例及相关文献资
料，分析某一集团的信息化资源共享现状，分析内容包括知识资源共享现状、人
力资源共享现状、软件资源共享现状、硬件资源共享现状。 
2、调研集团型企业的 IT 共享服务需求（含功能需求和非功能需求），根据
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调研结果，确定系统参与者并建立系统用例图。 
3、提出集团级 IT 共享服务平台的系统架构和设计，具体涵盖内容如下： 
(1) 总体设计； 
(2) 系统UI设计； 
(3) 主要界面设计； 
(4) 信息发布流程及库表设计； 
(5) IT服务目录设计； 
(6) IT项目管理报表设计； 
(7) 系统接口设计。 
4、对项目实施方案进行研究和设计，提出项目实施进度管理、质量管理、
范围管理、资源管理、沟通管理、风险管理和团队培养等方案。 
1.4  论文组织结构 
本文共分五章，各章内容安排如下： 
第一章 介绍项目的研究背景及研究意义，分析 IT 共享服务中心的行业现状，
最后介绍论文的研究内容及组织结构。 
第二章 介绍 IT 共享服务平台的建设背景、建设目标、需求描述和需求分析。 
第三章 对平台进行总体设计，提出 IT 共享服务平台的整体框架、功能架构、
集成架构、逻辑架构及物理架构，并对系统进行 UI 设计、主要界面设计、信息
发布流程及库表设计、IT 服务目录设计、项目管理报表设计和接口设计。 
第四章 通过设计项目实施方案，为 IT 共享服务平台的有效实施提供基础保
障。 
第五章 总结和展望，对论文的主要工作内容进行了总结，并提出未来 IT 共
享服务平台的发展建议。 
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第二章  需求分析 
 
2.1  建设背景和目标 
2.1.1  建设背景 
某集团各企业信息化建设已取得一定的成绩，ERP 等核心系统已在集团内部
得到广泛的推广，而非核心系统还是各企业自行建设实施，从而出现各企业选择
不同的供应商、不同的系统。 
从集团信息化建设的外部环境来分析：随着业务部门的信息化需求越来越多，
IT 规模不断扩大，IT 用户快速增长，企业对 IT 系统的依赖性越来越大，IT 系统
性能和网络安全面临新的挑战。从集团信息化建设的内部环境来分析：系统越建
越多，运维工作日益繁重，IT 人员分散且技能参差不齐，IT 人员招聘困难且面
临流失风险，知识传递和故障解决效率难以提升。在未建设 IT 共享服务中心的
前提下，如何有效利用现有平台支撑日益增长的信息化建设规模，成为该集团不
得不面对的一大难题。 
对集团型企业而言，可共享的信息化资源分为知识资源、人力资源、软件资
源和硬件资源。针对该集团内各类信息化资源的共享现状分别进行分析，得到结
论如下： 
1、知识资源：目前各所属企业对知识资源均有所积累，但仅限于企业内部
共享，跨企业共享及交流较少；  
2、人力资源：共享人选由各企业IT经理人根据实际情况直接指派，以现场
支持为主；  
3、软硬件资源：虽有较多的共享实施案例，仍未形成完整的共享体系。  
如果各企业能将信息化资源在集团内进行共享和统筹管理，不仅可以减少人
力资源和系统资源的浪费，还能将企业系统最佳应用实践和经验进行分享推广；
参与项目的人员也可通过项目不断锻炼自己，提升自身的各项能力。因此，某集
团信息化资源共享的推行势在必行。 
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